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Permasalahan pada Rumah Brownies Maylisa Banyumanik adalah 
terjadinya penurunan jumlah pembelian ulang yang terjadi pada bulan Juli 2015 
hingga April 2016. Berdasarkan pasurvei yang dilakukan, diketahui bahwa 
sebagian besar pelanggan merasa tidak puas terhadap Rumah Brownies Maylisa 
Banyumanik. Berdasarkan fenomena gap dan riset gap yang diperoleh dari 
penelitian terdahulu, maka diduga faktor yang mempengaruhi penurunan 
kepuasan dan keputusan pembelian ulang adalah citra merek dan kepercayaan 
merek. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra merek dan 
kepercayaan merek terhadap kepuasan dan keputusan pembelian ulang pada 
Rumah Brownies Maylisa. 
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan Rumah 
Brownies Maylisa Banyumanik. Teknik pengambilan sampel menggunakan 
adalah purposive sampling. Sampel yang diambil adalah 97 orang pelanggan 
Rumah Brownies Maylisa Banyumanik yang telah melakukan transaksi lebih dari 
satu kali. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. 
Metode analisis data menggunakan path analisis. 
Berdasarkan hasil citra merek dan kepercayaan merek berpengaruh 
positif terhadap kepuasan dan keputusan pembelian ulang pelanggan Rumah 
Brownies Maylisa. Kepuasan mampu memediasi pengaruh citra merek dan 
kepercayaan merek terhadap keputusan pembelian ulang pada Rumah Brownies 
Maylisa. 
  
















The problem with Brownies Maylisa Banyumanik House is the decrease 
of repurchase that occurred in July 2015 until April 2016. Based on prasurvey 
conducted, it is known that most customers are not satisfied with Rumah Brownies 
Maylisa Banyumanik. Based on the gap phenomenon and gap research obtained 
from previous research, it is suspected factors that affect the decrease in 
satisfaction and purchasing decisions are brand image and brand trust. This study 
aims to analyze the influence of brand image and brand trust on satisfaction and 
purchase decision at umah Brownies Maylisa. 
The population used in this research is customer Rumah Brownies 
Maylisa Banyumanik. The sampling technique used is purposive sampling. 
Samples taken were 97 customers of Rumah Brownies Maylisa Banyumanik who 
have made transactions more than once. Methods of data collection in this study 
using questionnaires. Data analysis method using path analysis. 
Based on the results of brand image and brand trust have a positive 
effect on customer satisfaction and purchasing decision of Rumah Brownies 
Maylisa. Satisfaction is able to mediate the influence of brand image and brand 
trust on purchasing decision at Rumah Brownies Maylisa.  
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1.1 Latar Belakang Masalah 
Saat ini perusahaan dengan produk yang dihasilkan berupa makanan 
memiliki persaingan yang sangat kompetitif seperti dari hasil observasi, dimana 
beragamnya toko roti baru dan rumah makan yang berdiri saat ini. Ketika 
memaksa konsumen untuk tetap melakukan pembelian produk sudah tidak dapat 
dilakukan, pengelolaan pelanggan akan sulit capai. Banyaknya perusahaan 
pesaing yang menghasilkan produk sejenis, maka perusahaan akan mengalami 
kesulitan dalam memasarkan produknya, karena perusahaan pesaing juga akan 
intensif melaksanakan kegiatan promosi (Hawkins dkk, 2007). 
Melihat kondisi persaingan yang sangat kompetitif dari para produsen, 
sehingga menjadikan konsumen memiliki banyak alternatif pilihan untuk membeli 
produk yang sesuai dengan keinginan konsumen. Saat ini pelanggan cenderung 
teliti dan kritis dalam melakukan suatu pembelian dikarenakan tekonologi 
informasi yang semakin berkembang seperti, Instagram, Twitter, BBM, 
WhatsApp, serta merek produk yang banyak bermunculan dipasar. Sebelumnya 
perusahaan diharuskan untuk mengenali keinginan dan kebutuhan konsumen agar 
tetap dapat menguasai pangsa pasarnya. Untuk mengetahui bagaimana konsumen 
memilih keputusan pembelian dan perilaku setelah pembelian, perusahaan harus 
mengembangkan pemahaman yang terkait. Hal tersebut dilakukan untuk 
mengetahui pemembelian akan terjadi atau justru hanya berhenti pada pembelian 
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pertama. Apabila suatu produk atau merek dapat memuaskan kebutuhan dan 
keinginan konsumen maka konsumen tersebut akan melakukan pembelian ulang 
terhadap produk atau merek dari perusahaan tersebut. Dalam melakukan 
pembelian ulang konsumen telah memiliki informasi tentang preferensi atau 
keinginan mereka untuk membuat keputusan akhir, apakah akan membeli atau 
tidak dan apakah membeli secara berulang atau tidak (Kotler, 2014). 
Menurut Hawkins dkk (2007) pembelian kembali sebagai suatu kegiatan 
membeli kembali yang dilakukan oleh konsumen terhadap suatu produk dengan 
merek yang sama tanpa diikuti oleh perasaan yang berarti terhadap produk 
tersebut. Kotler (2014) berpendapat bahwa ketika muncul pembelian kembali itu 
berarti ada dua kemungkinan, yaitu: pembelian yang diulangi dalam rangka 
memecahkan masalah (repeated problem solving), atau karena kebiasaan dalam 
pengambilan keputusan (habitual decision making). Menurut Blackwell dkk 
(2013) keputusan pembelian kembali merupakan salah satu keputusan pembelian 
konsumen yang diantaranya dipengaruhi oleh faktor psikologi konsumen. 
Konsumen restoran merupakan satu jenis konsumen yang sangat pemilih dalam 
hal makanan. Hal ini dapat terjadi karena selera setiap orang berbeda-beda, 
sehingga produsen makanan harus mampu memainkan psikologi dan mind set 
pelanggan agar tetap mau untuk melakukan pembelian ulang antara lain dengan 
berusaha memberikan kepuasan pada pelanggan dengan cara berusaha memahami 
dan memenuhi kebutuhan pelanggan. 
Kebutuhan konsumen diusahakan harus dapat dipahami dan dipenuhi oleh 
perusahaan. Untuk mencapai keuntungan yang maksimal dalam pejualan 
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perusahaan, kepuasan konsumen adalah tujuan utama. Apabila konsumen sudah 
memiliki kepuasan terhadap suatu produk atau jasa yang diberikan, maka 
perusahaan akan memiliki huubungan yang erat dengan konsumen. Agar terjalin 
hubungan yang harmonis dengan masyarakat sekitar perusahaan diharuskan untuk 
mampu mencapai kepuasan konsumen. Kebutuhan pokok konsumen yang harus 
dipuaskan terdiri dari tiga macam, mereka adalah sebagai berikut : toilet 
pelanggan, layout toko dan penataan barang. Kebutuhan fisik antara lain adalah 
lay out toko, penataan barang, sampai tempat toilet pelanggan. Kebutuhan praktis 
adalah hal-hal yang berkaitan dengan produk (kualitas, manfaatnya, dan 
harganya). Dituliskan oleh (Kotler dan Armstrong, 2012:33) bahwa hal -hal yang 
dapat dipenuhi dari pelayanan personel penjualan disebut sebagai kebutuhan 
fungsional. Jika pelanggan merasakan adanya kepuasan dalam merasakan produk 
tersebut, maka pelanggan akan tertarik untuk mengulangi pembelian tersebut. 
Ada satu jenis makanan yang banyak dilirik oleh konsumen dalam 
persaingan indsutri makanan, yaitu kue brownies. Rasa coklat yang pekat dan 
tekstur yang lembut membuat konsumen menyukai kue jenis ini. Tidak hanya 
kaum muda, tapi kaum tua pun juga bisa mengkonsumsi kue jenis ini. Saat ini ke 
brownies tidak hanya memiliki rasa coklat saja, tetapi sudah memiliki bebrbagai 
varian rasa. Rumah Brownies Maylisa Banyumanik merupakan salah satu 
produsen brownies di kota Semarang yang cukup diperhitungkan. Salah satu 
pilihan kuliner dari kota Semarang yang memiliki ciri khas dengan kualitas 
produk yang tinggi serta cocok sebagai buah tangan adalah brownies dari Rumah 
Brownies Maylisa. Disamping sebagai buah tangan, Rumah Brownies Maylisa 
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Banyumanik juga dapat disajikan dalam ulang tahun, arisan, sampai acara 
pernikahan. Produk-produk yang menjadi unggulan dari Rumah Brownies 
Maylisa Banyumanik ini adalah brownies kukus, brownies oven, brownies 
marmer dan blondie. 
Lokasi Rumah Brownies Maylisa Banyumanik yang terletak pada jalan 
raya di Banyumanik merupakan keunggulan tersendiri karena padatnya arus lalu 
lintas yang melintasi jalan tersebut baik dari Semarang ke luar kota maupun orang 
dari luar kota yang ke Semarang. Berdasarkan hasil observasi peneliti, pelanggan 
biasanya hanya mencoba untuk membeli pertama kali sebagai buah tangan, namun 
setelah merasa suka dengan rasa brownies Rumah Brownies Maylisa 
Banyumanik, pelanggan akan melakukan pembelian secara rutin baik untuk acara-
acara formal maupun untuk konsumsi pribadi. Pembeli Rumah Brownies Maylisa 
Banyumanik saat ini lebih banyak pelanggan yang melakukan pembelian kembali 
di Rumah Brownies Maylisa Banyumanik karena merasa lebih baik 
mempertahankan pelanggan lama dibandingkan mendapatkan pelanggan baru. Hal 
ini menyebabkan persentase pelanggan lama yang membeli kembali adalah sekitar 
60-70% omset dibandingkan pembeli baru. Namun selama pertengahan 2015 
hingga awal 2016 terjadi fenomena yaitu terjadinya penurunan penjualan yang 
diakibatkan menurunnya jumlah pelanggan yang melakukan pembelian kembali. 










Data Penjualan Rumah Brownies Maylisa Banyumanik 































2015 804 21,139,840 298 8,221,138 265 7,028,159 145 4,018,225 97 2,493,221 
2016 687 18,446,129 254 7,200,125 227 5,933,144 123 3,441,789 83 2,004,852 
2017 591 16,284,132 233 6,993,258 208 5,299,633 107 3,023,518 74 1,834,953 
Sumber : Rumah Brownies Maylisa Banyumanik, 2016 
 
Berdasarkan hasil tersebut, terlihat bahwa dalam setiap tahun sejak tahun 
2015 penjualan brownies di Rumah Brownies Maylisa Banyumanik mengalami 
penurunan yang terus menerus. Hal yang paling berkontribusi terhadap penurunan 
tersebut adalah karena terjadi penurunan pelanggan lama seperti tergambar pada 
persentase atas pelanggan lama dibandingkan jumlah pelanggan. Sejak bulan 
Februari 2016, jumlah pelanggan lama yang melakukan pembelian ulang adalah 
49,1% dibandingkan jumlah pelanggan dan menurun setiap tahunnya. Penjualan 
per bulan tersebut dilakukan untuk semua jenis brownies yaitu brownies kukus, 
brownies oven, brownies marmer dan blondie. Harga per kotak brownies kukus 
Rp. 28.000, brownies oven Rp. 27.000, brownies marmer Rp. 27.500 dan blondie 
Rp. 26.000. 
Rumah Brownies Maylisa Banyumanik melakukan identifikasi tersebut 
dengan selalu membagikan angket singkat terhadap pelanggannya yang berisi 
pertanyaan tentang sudah pernah melakukan pembelian atau belum dan apakah 
pelanggan puas terhadap Rumah Brownies Maylisa Banyumanik. 
Berdasarkan prasurvey yang dilakukan terhadap 30 orang pelanggan 
Rumah Brownies Maylisa Banyumanik dengan menggunakan angket tersebut, 
6 
 
didapatkan hasil bahwa banyak pembeli yang merasa tidak puas dengan Rumah 
Brownies Maylisa Banyumanik. 
Tabel 1.2 
Prasurvey Kepuasan Pelanggan 
No Keterangan Jumlah Persentase 
1 Puas 12 40% 
2 Tidak 18 60% 
Total 30 100% 
Sumber : Rumah Brownies Maylisa Banyumanik, 2016 
 
Berdasarkan hasil tersebut, diketahui bahwa sebagian besar (60%) pembeli 
Rumah Brownies Maylisa Banyumanik merasa tidak puas dengan Rumah 
Brownies Maylisa Banyumanik sehingga perlu diteliti mengenai faktor-faktor 
yang mempengaruhi kepuasan dan berujung pada keengganan pelanggan untuk 
membeli ulang. 
Faktor yang diduga dapat mempengaruhi kepuasan dan keputusan 
pembelian ulang adalah citra merek. Citra merek mempresentasikan keseluruhan 
persepsi terhadap merek dan dibentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu 
konsumen terhadap merek tersebut (Kartajaya, 2010). Citra merek memegang 
peranan penting, karena citra merek yang positif akan membuat konsumen akan 
tertarik untuk melakukan pembelian ulang dikemudian hari. Konsumen pun akan 
mudah mengingatnya sehingga mempermudah pengambilan keputusan ketika 
melakukan pembelian. Tanpa citra merek yang kuat dan positif, sangatlah sulit 
bagi perusahaan untuk menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan 
yang sudah ada. Bahkan mungkin perusahaan tidak akan sanggup untuk bersaing 
dalam pasar dan akhirnya perusahaan mengalami kebangkrutan (Kartajaya, 2010). 
Berdasarkan wawancara dengan beberapa pelanggan yang tidak puas pada Rumah 
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Brownies Maylisa Banyumanik menunjukkan hal yang sama bahwa mereka 
merasa Rumah Brownies Maylisa Banyumanik kurang memiliki reputasi yang 
bagus dan kurang memiliki keunikan yang membedakan Rumah Brownies 
Maylisa Banyumanik dengan brownies lainnya. Kepuasan dipengaruhi oleh citra 
merek sesuai seperti yang dinyatakan oleh hasil penelitian Malik dkk (2012). 
Hasil tersebut juga sesuai dengan hasil penelitian Ranjbarian dkk (2012) yang 
menuliskan bahwa kepuasan dan keputusan pembelian ulang dipengaruhi oleh 
citra merek. Namun, hasil penelitian Sondakh (2014)  berbeda dengan hasil 
tersebut yang menuliskan bahwa kepuasan tidak dipengaruhi oleh citra merek dan 
hasil penelitian Sengkey dan Wenas (2015) yang menyatakan bahwa citra merek 
tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang. 
Kepercayaan Merek adalah faktor lain yang diduga dapat mempengaruhi 
keputusan dan pembelian ulang. Salah satu skala yang bisa digunakan untuk 
mengukur rasa suka pelanggan pada merek serta berhubungan dengan tingkat 
loyalitas pelanggan terhadap suatu merek disebut sebagai kepercayaan merek 
(Aaker, 2008:67). Merek yang biasanya sering dikonsumsi oleh pelanggan adalah 
merek yang dipercaya oleh pelanggan, sehingga pelanggan memiliki kepercayaan 
terhadap suatu merek dan semakin besar pula mempengaruhi pembelian ulang. 
Hal ini dapat terjadi karena konsumen yang percaya akan kepuasan yang 
didapatkan dari hasil interaksi positif sebelumnya dengan merek. Berdasarkan 
hasil wawancara dengan beberapa konsumen yang tidak puas pada Rumah 
Brownies Maylisa Banyumanik menunjukkan bahwa konsumen tidak sepenuhnya 
mampu mempercayai brand Rumah Brownies Maylisa, menurut konsumen 
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Rumah Brownies Maylisa merupakan brand yang dapat memberikan mereka 
kepuasan, mereka melakukan pembelian karena dekat dengan jalan raya saja. Hal 
ini menunjukkan bahwa terjadi ketidaksesuaian antara teori dengan kenyataan. 
Hasil penelitian Noegroho dkk (2013) sesuai dengan uraian tersebut yang 
menyatakan bahwa kepuasan dipengaruhin oleh kepercayaan merek. Penelitian 
Wulansari (2013) dan Siyamtinar dan Hendar (2015) yang menyatakan bahwa 
kepercayaan merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang. Sedangkan 
hasil penelitian Deari dan Balla (2013) menyatakan bahwa kepercayaan merek 
tidak berpengaruh terhadap kepuasan dan hasil penelitian Lin dkk (2009) 
menjelaskan bahwa keputusan pembelian ulang tidak dipengaruhi oleh 
kepercayaan merek. 
Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah dan adanya riset gap pada 
faktor-faktor yang diduga berpengaruh terhadap kepuasan dan keputusan 
pembelian ulang Rumah Brownies Maylisa Banyumanik, maka peneliti 
bermaksud untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Citra Merek 
dan Kepercayaan Merek terhadap Keputusan Pembelian Ulang dengan 
Kepuasan sebagai Variabel Intervening (Pada Rumah Brownies Maylisa 
Banyumanik)”. 
 
1.2 Perumusan Masalah 
Permasalahan pada Rumah Brownies Maylisa Banyumanik adalah 
terjadinya penurunan jumlah pembelian ulang yang terjadi pada bulan Juli 2015 
hingga April 2016. Berdasarkan prasurvey yang dilakukan, diketahui bahwa 
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sebagian besar pelanggan merasa tidak puas terhadap Rumah Brownies Maylisa 
Banyumanik. Berdasarkan fenomena gap yaitu Berdasarkan hasil tersebut, terlihat 
bahwa dalam setiap tahun sejak tahun 2015 penjualan brownies di Rumah 
Brownies Maylisa Banyumanik mengalami penurunan yang terus menerus. Hal 
yang paling berkontribusi terhadap penurunan tersebut adalah karena terjadi 
penurunan pelanggan lama seperti tergambar pada persentase atas pelanggan lama 
dibandingkan jumlah pelanggan. Sejak bulan Februari 2016, jumlah pelanggan 
lama yang melakukan pembelian ulang adalah 49,1% dibandingkan jumlah 
pelanggan dan menurun setiap tahunnya. Selain itu riset gap yang diperoleh dari 
penelitian terdahulu, yaitu hasil penelitian Ranjbarian dkk (2012) yang 
menyatakan bahwa citra merek berpengaruh terhadap kepuasan dan keputusan 
pembelian ulang. Namun hasil tersebut berbeda dengan hasil penelitian Sondakh 
(2014) yang menyatakan bahwa citra merek tidak berpengaruh terhadap kepuasan 
dan hasil penelitian Sengkey dan Wenas (2015) yang menyatakan bahwa citra 
merek tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang. Hasil penelitian 
Noegroho dkk (2013) yang menyatakan bahwa kepercayaan merek berpengaruh 
terhadap kepuasan dan Wulansari (2013) dan Siyamtinar dan Hendar (2015) yang 
menyatakan bahwa kepercayaan merek berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian ulang. Sedangkan hasil penelitian Deari dan Balla (2013) menyatakan 
bahwa kepercayaan merek tidak berpengaruh terhadap kepuasan dan hasil 
penelitian Lin dkk (2009) menyatakan bahwa kepercayaan merek tidak 
berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang. Maka diduga factor yang 
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mempengaruhi penurunan kepuasan dan keputusan pembelian ulang adalah citra 
merek dan kepercayaan merek. 
Pertanyaan penelitian dapat dirumuskan bedasarkan permasalahan 
tersebut, yakni : 
1. Apakah kepuasan pelanggan rumah brownies maylisa banyumanik 
dipengaruhi oleh citra merek ? 
2. Apakah kepuasan pelanggan rumah brownies maylisa banyumanik 
dipengaruhi oleh kepercayaan merek ? 
3. Apakah terdapat pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian ulang 
pelanggan Rumah Brownies Maylisa Banyumanik? 
4. Apakah keputusan pembelian ulang pelanggan Rumah Brownies Maylisa 
Banyumanik dipengaruhi oleh kepercayaan merek ? 
5. Apakah terdapat pengaruh kepuasan terhadap keputusan pembelian ulang 
pelanggan Rumah Brownies Maylisa Banyumanik ? 
 
1.3. Tujuan Penelitian 
Penelitian ini bertujuan untuk: 
1. Menganalisis pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan Rumah 
Brownies Maylisa Banyumanik. 
2. Menganalisis pengaruh kepercayaan merek terhadap kepuasan pelanggan 
Rumah Brownies Maylisa Banyumanik. 
3. Menganalisis pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian ulang 
pelanggan Rumah Brownies Maylisa Banyumanik. 
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4. Menganalisis pengaruh kepercayaan merek terhadap keputusan pembelian 
ulang pelanggan Rumah Brownies Maylisa Banyumanik. 
5. Menganalisis pengaruh kepuasan terhadap keputusan pembelian ulang 
pelanggan Rumah Brownies Maylisa Banyumanik. 
 
1.4. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat sebagai berikut: 
1. Bagi organisasi, penelitian ini diharapkan akan menghasilkan informasi yang 
bermanfaat sebagai masukan dan pertimbangan bagi perusahaan untuk 
mengetahui arti pentingnya citra merek dan kepercayaan merek sehingga 
dapat mendorong peningkatan kepuasan pelanggan dan keputusan pembelian 
ulang. 
2. Bagi karyawan, diharapkan dari hasil penelitian ini dijadikan sebagai 
penambah wawasan tentang pentingnya memiliki kepuasan pelanggan yang 
lebih mengarah pada peningkatan keputusan pembelian ulang. 
3. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan dapat menambah wawasan dan 
pengetahuan yang sangat berharga dalam menganalisis persoalan-persoalan 
penerapan teori yang diperoleh saat perkuliahan dengan praktek nyata. 







1.5.  Sistematika Penelitian 
 memberikan gambran yang jelas mengenai penelitian yang dilakukan, 
maka disusun sistematika penulisan yang berisi informasi mengenai materi dan 
hal yang dibahas dalam tiap-tiap bab. Rinciannya sebagai berikut: 
 
BAB I PENDAHULUAN 
Dalam bab pendahuluan akan diuraikan latar belakang masalah, rumusan masalah, 
tujuan penelitian dan keguaan serta sistematika penulisan. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Pada bab dua ini dijelaskan mengenai landasan teori yang digunakan sebagai 
dasar daari analisis penelitian, kerangka penelitian, hipotesis. 
BAB III METODE PENELITIAN 
Pada bab tiga ini menjelaskan mengenai variabel penelitian, cara penentual 
sampel, jenis dan sumber data, serta metode analisis yang dipakai dalam 
penelitain. 
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini diuraikan tentan diskripsi objek penelitian, analisi data dan 
pembahasan atas hasil pengolahan data. 
BAB V PENUTUP 
Bab terakhir ini merupakan kesimpulan yang diperoleh dari seluruh penelitian dan 
juga saran-saran yang direkomendasikan oleh peneliti kepada Rumah Brownies 
Maylisa Banyumanik. 
